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ABSTRACT
The success of the organization is determined by the performance of the employees, so that the
performance appraisal is very important and fundamental to do, to provide quality services to the
community as a public service. This research tries to find out if there is direct the influence of
interaction behavior in the  mediation attitude of Penghulu on  the satisfaction of  the future brides
and grooms in the Office of Religious Affairs (KUA) in Tanah Datar Regency. From various aspects,
assessment of achievements in services are: Reability, Responsiveness, Assurance, Empaty and
Tangible.The objective and the significance of the research is finding out the effect of the level of
implementation of the quality of service of the Penhpghulur on the  satisfaction of the  clients in the
Office of Religious Affairs (KUA) in Tanah Datar regency based on the five dimensions. This study
looks at the reality of what happens to future bridges and grooms, by using an original scale that
involves a series of statements related to attitude. This scale shows the level of satisfaction or
dissatisfaction. Research sites: (a) Office of Religion Affairs Lintau Buo; (b) Office of Religious
Affairs Affairs of Rambatan; and (c) Office of Religious Affairs of Tanjung Baru.  The results of the
study showed that the dimensions of responsiveness and assurance had a significant effect on
satisfaction of the clients. Mediation of the relationship between the Assurance dimension and
satisfaction in the environment of the Office of Religious Affairs in Tanah Datar Regency also had a
significant effect. The effort was carried out to improve fair and safe behavior for officers and officials
in providing services to the public.
Keywords: Behavior, Preferred Mediation, satisfaction of future bridges and grooms
PENDAHULUAN
inerja dapat dipahami sebagai hasil kerja yang bersifat konkrit, dapat diamati dan dapat diukur,
kinerja merupakan hasil penilaian terhadap kerja yang dilakukan dengan jelas. Kinerja pegawai
merupakan hasil kerja atau prestasi kerja yang dicapai atas tugas yang diembannya dalam
jangka waktu tertentu. Sehingga totalitas terhadap kinerja karyawan merupakan kinerja organisasi.
Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar termasuk tipologi I-A, Dalam mewujutkan
visi tersebut ada langkah langkah yang dilakukan sebagai misi yaitu :
1. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat
2. Meningkatkan mutu Madrasah, Pondok Pasantren dan pendidikan keagamaan
3. Meningkatkan mutu Rumah Tangga
4. Meningkatkan Pembinaan Rumah ibadah dan organisasi keagamaan
5. Meningkatkan pengelolaan Zakat dan Wakaf
6. Meningkatkan Penghayatan dan Pengamalan Akhlakul Karimah
K
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Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar telah melaksanakan tugas dan fungsinya
sesuai dengan keputusan Menteri Agama RI No. 373 tahun 2002, tetapi masih banyak menemui
hambatan dalam melaksanakan tugas dan fungsinya. Penyelengaraan tugas pokok dan fungsi belum
berjalan secara maksimal.
Sebagai suatu kantor yang mempunyai tugas mendukung Kepala Kantor  Wilayah Kabupaten/Kota
dibidang Keagamaan, Kantor Urusan Agama Kabupaten Tanah Datar  telah berupaya memberikan
pelayanan yang sesuai dengan yang diamanahkan oleh menteri Agama, tetapi masih banyak menemui
hambatan
Untuk melihat aplikasi prilaku delam memediasi hubungan  sikap dan kepuasaan catin pada Kantor
Urusan Agama di Kabupaten Tanah Datar, penulis melakukan observasi dan wawancara. Dari hasil
wawancara dapat dipahami di lapangan membuktikan kinerja Kantor Urusan Agama Kabupaten Tanah
Datar sangat dipengeruhi oleh kepegawaian mereka yang seharusnya menjedi taggung jawab organisasi
Kantor Kementerian. Hal ini dapat terlihat dari pelaksanaan penempatan pegawai pada masing-masing
bidang bidang tidak sesuai dengan keahliannya, pelaksanaan program yang tidak tepat waktu,
pencapaian kegiatan yang masih rendah.
Penomena rendahnya kinerja pegawai pada Kantor Urusan Agama Kabupaten Tananah Datar, salah
satunya disebabkan oleh kualitas pelayanan Kantor Urusan Agama yang belum memberikan kepuasan
kepada masyarakat yang menjadi tanggung jawab Kantor Urusan Agama sebagai pelayanan publik.
Adapun ruang lingkup penelitian ini hanya melihat hubungan langsung antara pengaruh prilaku
dalam memediasi hubungan antara sikap penghulu dan kepuasan catin pada Kantor Urusan Agama
(KUA) Kabupaten Tanah Datardapat dilihat dari berbagai aspek, (Sentot Imam Wahjono,2010:22)
teradapat lima aspek penilaian pencapaian dalam pelayanan yaitu: Reability, Responsiviness, Asurance,
Empaty dan Tangible.
1 Perumusan masalah
Perumusan masalah pada penelitian diatas adalah sebagai berikut :
a. Sejauhmanakah pengaruh tingkat implementasi kualitas pelayanan penghulu terhadap
kepuasaan catin di Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar berdasarkan pada 5
dimensi
B Sejauhmanakah pengaruh kualitas pelayanan  terhadap kepuasan catin pada Kantor Urusan
Agama Kabupaten Tanah Datar berdasarkan pada 5 dimensi
C Sejauhmanakah pengaruh prilaku penghulu dalam memediasi hubungan kepuasan catin di
Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar brdasarkan pada 5 dimensi.
2. Tujuan dan Manfaat Penelitian:Mengetahui pengaruh tingkat implementasi kualitas pelayanan
penghulu terhadap kepuasaan catin di Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar
berdasarkan pada 5 dimensi Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan  terhadap kepuasan catin
pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar berdasarkan pada 5
dimensi.Mengetahui pengaruh prilaku penghulu dalam memediasi hubungan kepuasan catin di
Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar berdasarkan pada 5 dimensi.
3.  Manfaat dan guna penelitian diharapkan berguna bagi : Meningkatkan pelayanan Pegawai Kantor
Urusan Agama (KUA) terhadap  kepuasan catin di Kabupaten Tanah Datar. Penyusunan
perencanaan, kebijakan dan strategi program peningkatan pencapaian kinerja pegawai di Kantor
Urusan Agama
(KUA) di Kabupaten Tanah Datar Secara praktis hasil penelitian ini nantinya dapat dimanfaatkan
sebagai rekomendasi bagi Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar dalam Peningkatan
kinerja pegawai.
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4. Metode Penelitian
Jenis Penelitian penelitian yang penulis lakukan adalah Field Research (penelitian lapangan) yang
mencoba untuk menemukan secara khusus tentang realitas apa yang terjadi di tengah catin , (Kartini
Kartono,1996:32) yang bersifat deskriptif kualitatif-kuntitatif. Dalam melakukan penelitian ini, penulis
akan menggambarkan bagaimana kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Metode untuk
mengolah data yang telah berhasil dikumpulkan dengan menggunakan skala orginal yang melibatkan
serangkaian pernyataan yang berkaitan dengan sikap.
Sumber Data adalah pengambilannya dibedakan atas dua yaitu data primer  yang diperoleh atau
dikumpulkan oleh orang yang melakukan penelitian. Data primer disebut juga data yang di dapati
lansung dari calon pengantin (catin) yang ada Data sekunder adalah data yang diperoleh atau
dikumpulkan dari sumber-sumber yang telah ada. Data itu biasanya diperoleh dari perpustakaan atau
laporan peneliti-peneliti terdahulu. Populasi dan Sampel adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari
objek/subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. (Sugiyono,2004: 68) Target populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh catin yang menggunakan jasa Kantor  Urusan Agama (KUA) di 14 kecamatan
Kabupaten Tanah Datar. Sementara yang menjadi sampel dari penelitian ini adalah 3 Kecamatan Kantor
Urusan Agama (Kecamatan Rambatan,Lintao buo, Tanjung Baru. Pengambilan data dari responden
pada penelitian ini akan dilakukan selama lima hari kerja berturut-turut. jumlah variabel yang diinginkan
dalam penelitian, (Wicoksono,Satrio Arry ,John Joi,2005:8)
Teknik Pengumpulan Data yaitu .Pengamatan (Observasi).Wawancara, Penelusuran data para
pihak(Catin) dan Penghulu dilakukan dengan menggunakan sebagian atau seluruh data atau laporan data
dari peneliti sebelumnya. Dalam hal ini juga dilakukan pengumpulan data dari arsip-arsip/dokumentasi
yang relevan dengan variabel penelitian dan melalui penggunaan kuisioner.Teknik Analisa Data Pada
penelitian ini, data yang telah dikumpulkan dianalisa menggunakan SPSS versi 13,0 dengan teknik
analisa data sebagai berikut : Statistik Deskriptif. Analisa Validitasa.Analisa Reliabilitas Uji Koefisen
Korelasi Uji Regresi Linear Berganda. Analisa regresi berganda adalah suatu teknik statistik yang
digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh beberapa variabel bebas terhadap variabel terikat
(Kuncoro, 2003). Tujuan menggunakan analisa  regresi berganda dalam penelitian ini adalah pertama
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel Tangible (X1) Empathy (X2), Reliability (X3),
Responsiveness (X4), Assurance (X5) terhadap  loyalitas penghulu pada Catin baik secara parsial
maupun secara simultan. Kedua, untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel Tangible (X1)
Empathy (X2), Reliability (X3), Responsiveness (X4), Assurance (X5) terhadap kepuasan masyarkat (M),
baik secara parsial maupun secara simultan.
PEMBAHASAN
Pengertian Prilaku
Dikemukakan bahwa sikap berasal dari keyakinan terhadap perilaku (behavioral beliefs),
sedangakan norma subjektif berasal dari keyakinan normatif (normative beliefs). Secara
skematik TRA digambarkan sebagai berikut:
Gambar 1.1 Theory of Reasoned Action (Fishbein & Ajzen, 1975)
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Normative
beliefs
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Sikap adalah suatu keadaan diri manusia yang menggerakkan untuk bertindak, menyertai
manusia dengan perasaan-perasaan tertentu di dalam menanggapi obyek dan sikap terbentuk atas
dasar pengalaman-pengalagan kesiapan untuk menanggapi, diorganisasi melalui pengalaman dan
memiliki pengaruh yang mengarahkan dan dinamis terhadap perilaku. Selanjutnya Nugroho J.
Setiadi kompenen dari :
a. komponen kognitif yaitu kompenen yang berkaitan bagaimana obyek sikap dipersepsikan.
Dalam komponen ini termasuk pengetahuan, kepercayaan, pendapat dan sebagainya.
b. komponen efektif yaitu komponen yang berhubungan dengan rasa senang atau tidak senang
terhadap obyek sikap, rasa senang bersifat poositif dan rasa senang dan tidak senang bersifat
negatif.
c. komponen konatif yaitu komponen yang berhubungan dengan kecendrungan bertindak
terhadap obyek sikap. (Nugroho J.Setiadi, 2008:105
Perilaku sebagai tindakan yang bersifat terbuka, sedangakan sikap adalah predisposisi dari
perilaku, yang sifatnya relatif tertutup. Perilaku seseorang dibentuk oleh sikap dan persepsinya,
yang dipengaruhi oleh faktor-faktor eksternal seperti : situasi, pengalaman dan hambatan serta
pengetahuan.(Mar’at,1981: 89)
Suatu sikap belum otomatis terwujud dalam suatu tindakan. Untuk mewujudkannya suatu sikap
menjadi suatu perbuatan nyata (perilaku) diperlukan faktor pendukung atau suatu kondisi yang
memungkinkan. Perilaku itu memiliki tingkatan-tingkatan antara lain :
a. Persepsi yaitu mengenal dan memilih berbagai obyek sehubungan dengan tindakan yang akan
dimabil.
b. Respon terpimpin, yaitu dapat melakukan sesuatu dengan urutan yang benar sesuia dengan
contoh.
c. Mekanisme, yaitu apabila seseorang telah dapat melakukan sesuatu dengan benar secara
otomatis, atau sesuatu itu sudah merupakan kebiasaan.
d. Adaptasi, adalah suatu praktek atau tindakan yang sudah berkembang dengan baik, artinya
tindakan itu sudah dimodifikasinya tanpa mengurangi kebenaran tindakan tersebut.
Motivasi seseorang agar mau menerima sesuatu yang baru, bukanlah hal yang mudah. Hal
yang menyangkut dalam diri itu sendiri, dan individu sebagai anggota kelompok dengan menerima
gagasan yang baru tersebut apakah ia tidak akan tersisih dari kelompoknya dan sesuai dengan norma
yang berlaku dalam masyarakat. Hal ini dapat menyangkut masalah waktu dan penggunaan seluruh
komunikasi atau perantara menyampaikan inovasi tersebut secara tepat. Ada beberapa faktor yang
mempengaruhi pembentukan sikap yaitu, pengalaman pribadi, kebudayaan, orang lain dianggap
penting, media masa, institusi atau lembaga pendidikan dan lembaga agama serta emosi dalam diri
individu.dari uraian diatas dapat kita ketahui bahwa perilaku merupakan suatu kegiatan yang dapat
berupa aktifitas maupun perbuatan dari seseorang yang dapat dilihat.
Hubungan Sikap dan Perilaku.
Perilaku manusia adalah suatu keadaan yang seimbang antara kekuatan-kekuatan pendorong
(diving force). Perilaku dapat berubah apabila terjadi ketidak seimbangan antara kedua kekuatan
terebut didalam diri seseorang.Mar’at menyatakan sikap dan perilaku manusia bisa dirubah atau
dieleminasi dari yang bersikap negatif melalui pendidikan sistem komunikasiyang terarah. Untuk
keberhasilan mengubah sikap, komunikator haruslah senantiasa memperhatikan harapan yang
diinginkan pihak lain, tanpa memperhatikan keinginan tersebut tidak akan mudah terjadi perubahan
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sikap. Perilaku timbul karena adanya faktor di dalam diri dan lingkungan individu, dimana faktor
diri individu dipengaruhi leh faktor luar individu. Hal ini dapat dilihat
Gambar 1.2. Asumsi Determinan Perilaku Manusia
Prilaku itu sendiri terbentuk dari 3 faktor yaitu :
a. Faktor-faktor predisposisi (predisposing factors) yang terwujud dalam pengetahuan, sikap,
kepercayaan, keyakinan, nilai-nilai dan sebagainya.
b. Faktor-faktor pendukung (enabling factors) yang terwujud dalam lingkungan fisik, tersedia atau
tidak tersedinya fasilitas atau sarana-sarana.
c. Faktor-faktor pendorong (reinforcing factors) yang terwujud dalam sikap dan perilaku yang
merupakan kelompok referensi dari perilaku masyarakat.
Ada 4 alasan pokok seseorang berperilaku yakni :
a. Pemikiran dan perasaan (thounghts and feeling), yakni dalam bentuk pengetahuan, persepsi,
sikap, kepercayaan, dan penilaian seseorang terhadap obyek.
b. Orang penting sebagai referensi, yakni lebih banyak dipengaruhi oleh orang-orang yang
dianggap penting, apabila seseorang itu penting untuknya maka apa yang ia katakan atau perbuat
cenderung untuk dicontoh.
c. Sumber-sumber daya (resources), mencakup fasilitas-fasilitas, uang, waktu, tenaga dan
seagainya.
d. Perilaku normal, kebiasaan, nilai-nilai dan penggunaan sumber-sumber di dalam suatu
masyarakat akan menghasilkan suatu pola hidup (way of life) yang pada umumnya disebut
kebudayaan.
Perilaku, sikap mempunyai peranan, dimana sikap yang merupakan suatu rewaksi yang
masih tertutup nantinya diwujudkan dalam bentuk perilaku, dimana sikap adalah merupakan salah
satu faktor yang mendukung terbentuknya perilaku.
Pengertian Penghulu
Penghulu merupakan Pegawai Negeri Sipil sebagai Pegawai Pencatat Nikah yang diberi tugas,
tanggung jawab, wewenang, dan hak secara penuh oleh Menteri Agama atau pejabat yang ditunjuk
sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku untuk melakukan pengawasan nikah/rujuk
menurut agama Islam dan kegiatan kepenghuluan. (PMPAN No:62 2005). sedangkan kelompok ulama
pejabat atau disebut pula penghulu adalah ulama yang kedudukan peran social keagamaanya berada
dijalur at-tasyri’wal-qadla, yakni aktivitas social keagamaan yang menonjol sebagai pelaksanaan
bidang kehakiman yang menyangkut hukum (syariat) Islam (.Ibnu qayim Isma’il,M.S 1997:65)
Tugas penghulu selama ini tidak lepas dengan kantor Urusan Agama (KUA) kecamatan
berdasarkan KMA.No. 517 tahun 2001 tentang penataan organisasi KUA. Yang bertugas melaksanakan
Pengalaman
Keyakinan
Sarana
Ssek/Sosbud
Norma-norma
Nilai-nilai
Pengetahuan
Sikap
Keinginan
Emosi
Motivasi
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sebahagian tugas Kantor Departemen Agama Kabupaten/kota di bidang urusan agama Islam dalam
wilayah kecamatan, untuk meningkatkan kompetensi penghulu telah di keluarkan surat Keputusan
Menteri Penertiban Aparatur Negara nomor 62 tahun 2005 tentang jabatan fungsional penghulu dan
angka kreditnya.
Dasar Hukum Profesi Penghulu
Adapun dasar hukum profesi penghulu terdapat dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Nomor PER/62/M.PAN/6/2005 tentang Jabatan Fungsional Penghulu dan Angka Kreditnya,
maka penghulu menjadi jabatan fungsional. Proses kenaikan pangkatnya diatur melalui pengumpulan
angka kredit, yaitu nilai dari tiap butir kegiatan dan atau akumulasi nilai butir-butir kegiatan yang harus
dicapai oleh penghulu dan digunakan sebagai salah satu syarat baik untuk pengangkatan maupun
kenaikan pangkat/jabatannya
Pelayanan dan konsultasi nikah/rujuk adalah kegiatan atau upaya yang dilakukan oleh penghulu
meliputi perencanaan kegiatan kepenghuluan, pengawasan pencatatan nikah/rujuk, pelaksanaan
pelayanan nikah/rujuk, penasihatan dan konsultasi nikah/rujuk, pemantauan pelanggaran ketentuan
nikah/rujuk pelayanan fatwa hukum munakahat dan bimbingan muamalah, pembinaan keluarga sakinah
serta pemantauan dan evaluasi kegiatan kepenghuluan. Pengembangan kepenghuluan adalah kegiatan
atau upaya yang dilakukan Penghulu meliputi  pengkajian masalah hukum munakahat, pengembangan
metode penasihatan, konseling dan pelaksanaan nikah/rujuk, pengembangan pengangkatan dan standar
pelayanan nikah/rujuk, penyusunan kompilasi fatwa hukum munakahat, serta koordinasi kegiatan lintas
sektoral di bidang nikah dan rujuk;
Tugas pokok dan rincian kegiatan penghulu setiap jenjang
Istilah Pokjahulu (Kelompok Kerja Penghulu) baik dalam Permenpan maupun dalam Peraturan
Bersama Menteri Agama dan Kepala BKN belum disebutkan, baru pada Perdirjen Bimas Islam istilah
Pokjahulu disebut berulang-ulang. Istilah Pokjahulu dalam Perdirjen, pertama kali bisa ditemukan dalam
unsur tugas pokok Pelayanan dan Konsultasi Nikah/Rujuk sub unsur Perencanaan Kegiatan
Kepenghuluan dalam butir kegiatan Menyusun Rencana Kerja Tahunan Kepenghuluan, dalam deskripsi
kegiatannya disebutkan bahwa Ketua Pokjahulu memberikan surat penugasan kepada penghulu terkait
dengan tugas limpah yang harus dilaksanakan oleh penghulu yang bersangkutan karena tidak/belum
terisinya formasi penghulu pada jenjang jabatan tertentu.
Begitupun dalam unsur, sub unsur dan butir kegiatan lainya, format instrumen dan kriteria bukti
fisik dalam Perdirjen sepenuhnya diserahkan untuk dikembangkan, disepakati dan dibahas bersama
dengan penghulu lainnya di bawah koordinasi Pokjahulu. Dalam Perdirjen hanya instrumen Rencana
Kerja Perorangan (RKP) yang berlaku seragam, tercantum dalam lampiran II.
Mencermati tugas dan fungsi Pokjahulu di atas, sesungguhnya menjadi tanggung-jawab dan
komitmen bersama para anggota Pokjahulu untuk dapat menyepakati instrumen dan naskah bukti fisik
yang akan dijadikan sebagai berkas bagi pengusulan Daftar Usul Penetapan Angka Kredit (DUPAK),
selain itu menjadi hal penting juga untuk membangun komunikasi dan koordinasi dengan tim penilai
agar terbangun persamaan persepsi dan bersinergi dalam proses penghitungan angka kredit bagi jabatan
fungsional penghulu.(http:// cehilda.blog.com/2009/09/07)
Tugas Pokok Penghulu berdasarkan pasal 4 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Nagara
Nomor PER/M.PAN/6/2005 Tentang Javbatan Fungsional Penghulu dan Angka Kreditnya dalam BAB
II pasal 4 Tugas Pokok Pennghulu adalah melakukan perencanaan kegiatan kepenghuluan, pengawasan
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pencatatan nikah/rujuk, pelaksanaan pelayanan nikah/rujuk, penasihatan dsan konsultasi nikah/rujuk,
pemantaunan pelanggaran ketentuan nikah/rujuk, pelayanan fatwa hukum munakahat, dan bimbingan
muamalah, pembinaan keluarga sakinah, serta pemantauan dan evaluasi kegiatan kepenghuluan dan
pengembangan kepenghuluan.
Sehubungan Penghulu Pegawai Negeri Sipil sebagai Pegawai Pencatat Nikah dan melaksanakan
tugas pokok selain tersebut duatas, disamping melaksanakan pemantauan dan evaluasi kegiatan
kepenghuluan, diantaranya Pendaftaran Pernikahan, Tata cara Pencatatan Nikah, Pemberitahuan
Kehendak Nikah, Pemeriksaan, Penasihatan, Pengumuman Kehendak Nikah, Akad Nikah dan
pencatatannya, Persetujuan Izin dan Dispensasi, Penolakan Kehendak Nikah, Pencegahan Penolakan
Pembatalan Pernikahan, Pencatatan Rujuk, dan Pendaftaran Talak dan Cerai Gugat. Penghulu secara
formal adalah sebagai pejabat fungsional PNS, tetapi dilain pihak dia adalah publik figur yang harus
mampu berperan sebagai tokoh / pemuka agama Islam, tokoh masyarakat dan harus mampu menyatu
dalam kehidupan masyarakat serta menjadi panutan. Untuk kelancaran dan kesuksesan tugas, fungsi dan
tuntutan pelayanan yang kompleks, maka penghulu haruslah memiliki kompetensi antara lain:
Kemampuan Manajerial, Kemampuan Konseptual ( visioning and strategising) Kemampuan Tekhnis.
Kemampuan Berinteraksi ( Human Relation) Kemampuan Berkreasi dan Berinovasi Kemampuan
Bersosialisasi
Kompetensi Penghulu
Penghulu merupakan Pegawai Negeri Sipil sebagai Pegawai Pencatat Nikah yang diberi tugas,
tanggung jawab, wewenang, dan hak secara penuh oleh Menteri Agama atau pejabat yang ditunjuk
sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku untuk melakukan pengawasan nikah/rujuk
menurut agama Islam dan kegiatan kepenghuluan. sedangkan kelompok ulama pejabat atau disebut pula
penghulu adalah ulama yang kedudukan peran social keagamaanya berada dijalur at-tasyri’wal-qadla,
yakni aktivitas social keagamaan yang menonjol sebagai pelaksanaan bidang kehakiman yang
menyangkut hukum (syariat) Islam.
Tugas penghulu selama ini tidak lepas dengan kantor Urusan Agama (KUA) kecamatan
berdasarkan KMA.No. 517 tahun 2001 tentang penataan organisasi KUA. Yang bertugas melaksanakan
sebahagian tugas Kantor Departemen Agama Kabupaten/kota di bidang urusan agama Islam dalam
wilayah kecamatan, untuk meningkatkan kompetensi penghulu.
Kualitas Layanan
Pelayanan merupakan usaha untuk membina hubungan dengan masyarakat atau Pubkic
Relationship. KUA dalam melayani catinnya berusaha merayu para catin agar menjadi catin yang loyal
terhadap berbagai pelayananyang ditawarkan oleh pihak KUA tersebut. Oleh karena itu pihak KUA
harus lebih meningkatkan pelayanan jasa yang berkualitas agar bias memuaskan catinnya. Keterkaitan
ini dijelaskan dalam kinerja yang baik atau dikenal dengan good performance dari pegawai KUA yang
bersangkutan.
Layanan jasa merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan tidak memiliki kepemilikan
apapun, hanya dapat dirasakan catin dan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi
jasa tersebut. Meskipun tidak ada pengertian mengenai kualitas yang diterima secara universal, dari
pengertian-pengertian yang ada terdapat beberapa kesamaan, yaitu dalam elemen-elemen sebagai
berikut: (a).Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan catin.(b) Kualitas mencangkup
pelayanan , jasa, manusia, proses, dan lingkungan. (c).Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah
(misalnya apa yang dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada
masa mendatang).
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Berdasarkan elemen-elemen tersebut dapat diambil pengertian mengenai kualitas yang lebih luas
cakupannya adalah sebagai berikut :Untuk lebih memahami konsep kualitas layanan, dapat kita lihat
dalam gambar dibawah ini yang menunjukan operasi penghulu  pelayanan.
Gambar 1.3 Operasi Penghulu Pelayan
Sumber : Zeithmal dikutip dalam Tjiptono
Kepuasan Catin
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dan bahasa Latin "satis" (artinya cukup baik, memadai)
dan facio (melakukan atau membuat). Kepuasan biasa diartikan sebagai "upaya pemenuhan sesuatu
"atau membuat sesuatu memadai."
Banyak pakar yang mendefinisikan tentang kepuasan masyarakat atau catin. kepuasan catin
adalah suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan catinan dapat terpenuhi untuk
memulai suatu pelayananyang dikonsumsi". Kepuasan catin adalah persepsi catin atas suatu layanan
yang dialaminya. Kotler mengemukakan bahwa kepuasan adalah tingkat keadaan yang dirasakan
seseorang yang merupakan hasil dari perbandingkan antara penampilan atau outcome yang
dirasakan dalam hubungannya dengan harapan seseorang. (kotler, Philip,2006:116)
Berdasarkan definisi tersebut, maka dapat dikatakan bahwa tingkat kepuasan masyarakat
atau catin merupakan fungsi dan harapan catin atas kualitas pelayanan yang dirasakan. Bila
pelayanan dibawah pengharapanya maka masyarakat atau catin akan merasa kecewa, tetapi kalau
pelayanan sesuai dengan pengharapan maka masyarakat akan puas. Apabila pelayanan dapat
melebihi pengharapannya maka masyarakat atau catin akan sangat puas, senang dan gembira.
Pengertian kepuasan catin tersebut dalarn suatu formulasi matematik sebagai berikut:
Menurut Kotler ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap KUA untuk mengukur
kepuasan catin :
1. Sistem Keluhan dan saran setiap organisasi yang berorientasi pada pefanggan perlu menyediakan
kesernpatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para catinnya guna menyampaikan saran,
kritik,pendapat dan keluhan mereka.
Komunikasi dari
mulut-kemulut
Kebutuhan Pengalaman
masa lalu
Dimensi kualitas
layanan :
1. Tangibles
2. Reliability
3. Responsivenes
s
4. Assurance
5. Emphaty.
Pelayanan yang
diharapkan
Pelayanan yang
diperkirakan akan
diterima
Kualitas layanan yang
akan diterima :
1. Service <
expectation
2. Service =
expectation
3. Service >
expectation
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2. Ghost shopping (Mystery Shopping) dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers
untuk berperan atau berpura-pura sebagai catin potensial pelayanandan pesaing.
3. Lost Customer Analysis menghubungi para catin yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah
untuk memahami mengapa hal itu terjadi clan mengambil kebijakan yang cocok untuk perbaikan atau
penyempurnaan.
4. Survey Kepuasan Catin. dengan melakukan survey untuk memperoleh tanggapan secara langsung dari
catin dan juga memberikan kesan positif bahwa penasahaan menaruh perhatian terhadap para catinya.
Organisasi pemerintah sebagai salah satu organisasi pelayanan sudah wajarnya untuk mencoba
menerapkan konsep kepuasan catin dalam kehidupan organisasinya terutama dalam memberikan
pelayanan terhadap masyarakat. Perlunya menerapkan konsep kepuasan masyarakat tersebut makin
penting artinya dalarn era reformasi di Indonesia saat ini, dimana masyarakat sudah semakin kritis
dalam menilai kinerja aparat pemerintah.
Loyalitas Catin
Loyalitas adalah respon perilaku/pembelian yang bersifat bias dan terungkap secara terus
menerus oleh pengambil keputusan dengan memperhatikan satu atau lebih merek alternatif dari
sejumlah merek sejenis dan merupakan fungsi proses psikologis. Namun perlu ditekenkan bahwa hal
tersebut berbeda dengan perilaku beli ulang, loyalitas catin menyertakan aspek perasaan di dalamnya.
Kajian-kajian loyalitas catin  sejauh ini dapat dibagi menjadi tiga kategiri: pendekatan
perilaku berfokus kepada perilaku catin purna pembelian dan mengukur  loyalitas berdasarkan tingkat
pembelian ( frekwensi dan kemungkinan membeli lagi). Pendekatan sikap menyimpulkan  loyalitas
catin  dari aspek keterlibatan  psikologis, favoritme dan sense of goodwill pada jasa tertentu.
Sementara itu pendekatan terintegrasi  mengkombinasikan dua variable untuk menciptakan sendiri
konsep loyalitas catin. Dengan mencoba mengadopsi pendekatan ini dalam menyusun model,
sehingga konsep loyalitas catin  dipahami sebagai kombinasi sikap senang catin dan perilaku
pembelian ulang.
HASIL PENELITIAN DAN INTERPRETASI
Beberapa teknik analisis statistik yang dipergunakan adalah statistik deskriptif, uji validitas dan
reliabilitas, uji koefisien korelasi, dan analisa regresi linear sederhana, berganda, dan bertingkat. Hasil
penelitian akan diawali dengan mendekripsikan karakteristik responden yang terdiri dari jenis kelamin,
umur, status, pendidikan, dan jenis layanan. Selanjutnya pada analisa deskriptif akan di disajikan
distribusi frekuensi jawaban responden terhadap masing-masing butir pertanyaan yang digunakan untuk
mengukur variabel penelitian yaitu kualitas pelayanan (tangibles, empathy, reliability, responsiveness,
assurance), kepuasan dan Kepuasan catin.
Karakteristik Responden
Penelitian ini menggunakan persepsi catin di lingkungan Kantor Urusan Agama (KUA)
Kabupaten Tanah Datar yang menerima pelayanan sebagai responden penelitian. Berdasarkan sebanyak
70 kesioner yang telah dijawab dan dikembalikan oleh responden, maka profil responden dapat dilihat
pada
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Gambar 1.4
Variabel Kategori Frekuensi (%)
Jenis Kelamin Laki-Laki 43 61,4
Perempuan 27 38,6
Umur Kurang dari 20 Tahun - -
20-29 Tahun 9 12,9
Diatas 29 Tahun 62 87,1
Status Menikah 68 97,1
Belum Menikah 2 2,9
Pendidikan Tidak Tamat SD - -
Tamat SD/SLTP 7 10,0
Tamat SLTA 24 34,3
Tamat Perguruan Tinggi 39 55,7
Sebaran Instrumen Penelitian
Dalam penelitian ini terdapat variabel bebas, mediasi (intervening), dan terikat. Adapun yang
dijadikan variabel bebas adalah kualitas pelayanan (service quality), variabel mediasi adalah kepuasan
catin, dan variabel terikat adalah Kepuasan catin.  Berikut ini akan dideskripsikan jawaban responden
terhadap masing-masing pertanyaan yang digunakan untuk mengukur variabel penelitian.
Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan (service quality) merupakan variabel bebas yang terdiri dari liam dimensi
yaitu tangibles, empathy, reliability, responsiveness, dan assurance. Kualitas pelayanan ini
dioperasionalisasikan dengan menggunakan 19 butir pertanyaan. Ke 19 butir pertanyaan tersebut
digunakan untuk mengukur tangibles (4 pertanyaan), empathy (4 pertanyaan), reliability (3 pertanyaan),
responsiveness (4 pertanyaan), dan assurance (4 pertanyaan). Berikut akan diuraikan sebaran jawaban
responden terhadap pertanyaan-pertanyaan yang digunakan untuk mengukur masing-masing dimensi
dimensi kualitas pelayanan.
Tangibles
Tangible merupakan pelayanan yang berkenaan dengan sarana fisik dan ketersediaan informasi
yang diukur dengan 4 pertanyaan yang diadaptasi dari Parasuraman, Berry dan Zeithalm (1991). Sebaran
jawaban responden dan nilai rata-rata 4 butir pertanyaan.
Gambar 1:5
Sebaran Jawaban Responden terhadap Instrumen Tangibles
Pertanyaan Jawaban Rata-Rata
SS TS R S SS
Kantor Urusan Agama
(KUA) memiliki gedung
pelayanan memadai
- - 6 57 7 4,01
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Kantor Urusan Agama
(KUA) memiliki peralatan
yang memadai
- - 4 59 7 4,04
Petugas Kantor Urusan
Agama (KUA) Wali Nagari
berpenampilan rapi
- 6 8 46 10 3,86
Pada Kantor Urusan Agama
(KUA) tersedia papan
informasi
- 12 20 37 1 3,39
Rata-Rata 3,74
Dari 4 butir pertanyaan yang digunakan, butir pertanyaan kedua yaitu Kantor Urusan Agama
(KUA)  memiliki peralatan yang memadai memiliki nilai rata-rata tertinggi dengan skor rata-rata adalah
4,04. Hal ini memberikan indikasi bahwa peralatan yang digunakan oleh Kantor Urusan Agama (KUA)
Kabupaten Tanah Datar sudah baik. Sementara butir pertanyaan yang memiliki nilai rata-rata terendah
adalah butir pertanyaan ke empat yaitu Pada Kantor Urusan Agama (KUA)  tersedia papan informasi
dengan skor rata-rata adalah 3,39. Kondisi ini memberikan indikasi bahwa ketersediaan papan informasi
layanan yang diberikan kepada catin masih perlu mendapat perhatian dan peningkatan.
Empathy
Empaty merupakan pelayanan yang berkenaan dengan kesediaan karyawan memberikan
perhatian yang mendalam dan khusus kepada catin. Sebaran jawaban responden terhadap 4 butir
pertanyaan empathy.
Gambar !:6
Sebaran Jawaban Responden terhadap Instrumen Empathy
Pertanyaan Jawaban Rata-Rata
SS TS R S SS
Petugas Pelayanan bersikap
ramah dan sopan
- 14 9 39 8 3,59
Petugas Pelayanan
memberikan perhatian
secara individu kepada anda
- - 9 57 4 3,93
Petugas Pelayanan
mengutamakan kepentingan
anda
- 9 4 50 7 3,79
Petugas Pelayanan
memahami keutuhan catin
- - 8 59 3 3,39
Rata-Rata 3,83
Berdasarkan tabel 4.3 terlihat bahwa nilai rata-rata dimensi empathy adalah 3,83. Dengan
demikian dapat diinterpretasikan bahwa menurut persepsi responden terhadap dimensi empathy atau
empati di lingkungan Kantor Urusan Agama (KUA)  Kabupaten Tanah Datar terletak antara kategori
mendekati baik.
Dari 4 butir pertanyaan yang digunakan, butir pertanyaan kedua dan keempat memiliki nilai
rata-rata tertinggi dengan skor rata-rata adalah 3,93. Hal ini memberikan indikasi bahwa petugas
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pelayanan pada Kantor Urusan Agama (KUA)  Kabupaten Tanah Datar telah memberikan perhatian
secara individu dan memahami kebutuhan catin akan pelayanan yang diinginkan.  Sementara butir
pertanyaan yang memiliki nilai rata-rata terendah adalah butir pertanyaan ke pertama dengan nilai rata-
rata adalah 3,59. Kondisi ini memberikan indikasi bahwa tingkat keramahan dan kesopanan petugas
dalam memberikan pelayanan kepada catin masih perlu ditingkatkan.
Reliability
Reliability merupakan pelayanan yang berkenaan dengan kemampuan petugas dalam
melaksanakan layanan yang dijanjikan secara meyakinkan tanpa membuat kesalahan apapun dan
menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang dijanjikan. Reliability diukur dengan menggunakan
3 pertanyaan yang diadaptasi dari Parasuraman, Berry dan Zeithalm (1991). Sebaran jawaban responden
terhadap 3 butir pertanyaan.
Gambar 1:7
Sebaran Jawaban Responden teradap Instrumen Realibility
Pertanyaan Jawaban Rata-Rata
SS TS R S SS
Petugas Pelayanan
memberikan layanan sesuai
dengan waktu yang
dijanjikan
- 8 13 47 2 3,61
Petugas Pelayanan
memberikan layanan
dengan benar
- 4 6 54 6 3,89
Petugas Pelayanan
mempunyai pengetahuan
yang memadai untuk
menjawab pertanyaan-
pertanyaan anda
- 3 10 53 4 3,83
Rata-Rata 3,77
Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat dilihat bahwa nilai rata-rata dimensi reliability adalah 3,77.
Dengan demikian dapat diinterpretasikan bahwa menurut persepsi responden terhadap dimensi
reliability atau keandalan di lingkungan Kantor Urusan Agama (KUA)  Kabupaten Tanah Datar terletak
antara kategori mendekati baik. Dari 3 butir pertanyaan yang digunakan, butir pertanyaan kedua dan
keempat memiliki nilai rata-rata tertinggi dengan skor rata-rata adalah 3,89. Hal ini memberikan indikasi
bahwa petugas pelayanan pada Kantor Urusan Agama (KUA)  Kabupaten Tanah Datar telah
memberikan layanan dengan benar kepada catin. Sementara butir pertanyaan yang memiliki nilai rata-
rata terendah adalah butir pertanyaan ke pertama dengan nilai rata-rata adalah 3,61. Kondisi ini
memberikan indikasi bahwa dalam pemberian layanan hendak memperhatikan ketepatan waktu dan
sesuai dengan janji yang diberikan.
Responsiveness
merupakan pelayanan yang berkenaan dengan kesanggupan petugas untuk membantu menyediakan
pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap terhadap keinginan catin. Responsiveness diukur dengan
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menggunakan 4 pertanyaan yang diadaptasi dari Parasuraman, Berry dan Zeithalm (1991). Sebaran
jawaban responden terhadap 5 butir pertanyaan.
Gambar 1:8
Sebaran Jawaban Responden teradap Instrumen Responsieveness
Pertanyaan Jawaban Rata-Rata
SS TS R S SS
Petugas Pelayanan selalu
berada ditempat pada jam
kerja
- 22 7 39 2 3,30
Petugas Pelayanan
memberikan pelayanan
pada anda dengan cepat
- 11 14 36 9 3,61
Petugas Pelayanan selalu
menanggapi permintaan
anda
- 6 2 62 - 3,80
Petugas Pelayanan selalu
bersedia membantu anda
- 4 - 66 - 3,89
Rata-rata 3,70
Berdasarkan tabel 1.8 diatas dapat dilihat bahwa nilai rata-rata dimensi responsiveness adalah
3,70. Dengan demikian dapat diinterpretasikan bahwa menurut persepsi responden terhadap dimensi
responsiveness atau daya tanggap di lingkungan Kantor Urusan Agama (KUA)  Kabupaten Tanah Datar
terletak antara kategori mendekati baik. Dari 4 butir pertanyaan yang digunakan, butir pertanyaan
keempat memiliki nilai rata-rata tertinggi dengan skor rata-rata adalah 3,89. Hal ini memberikan indikasi
bahwa petugas pelayanan pada Kantor Urusan Agama (KUA)  Kabupaten Tanah Datar senantiasa
bersedia membantu catin dalam pemberian layanan.  Sementara butir pertanyaan yang memiliki nilai
rata-rata terendah adalah butir pertanyaan ke pertama dengan nilai rata-rata adalah 3,30. Kondisi ini
memberikan indikasi bahwa keberadaan petugas di saat jam kerja hendaknya dapat lebih diringkatkan.
Assurance
merupakan dimensi terkahir dari kualitas pelayanan yang berkenaan dengan kemampuan dan keramahan
serta sopan santun petugas dalam meyakinkan catin. Assurance diukur dengan menggunakan 4
pertanyaan yang diadaptasi dari Parasuraman, Berry dan Zeithalm (1991). Sebaran jawaban responden
terhadap 4 butir pertanyaan.
Sebaran Jawaban Responden teradap Instrumen Assurance
Pertanyaan Jawaban Rata-Rata
SS TS R S SS
Petugas Pelayanan
membuat anda
mempercayainya
- 4 4 55 7 3,93
Petugas Pelayanan tidak
memberikan pembebanan
biaya kepada anda
- 2 3 59 6 3,99
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Petugas Pelayanan
memberikan perlakuan
yang adil kepada semua
catin yang dilayani
- 2 8 59 6 3,84
Anda merasa aman
mendapat layanan pada
kantor Urusan Agama
(KUA) ini
- 4 5 59 2 3,84
Kepuasan Catin
Kepuasan catin (public satisfaction) merupakan variabel mediasi atau intervenig variable.
Variabel ini dioperasionalisasikan atau diukur dengan menggunakan 4  butir pertanyaan yang diadaptasi
dari Sweeney dan Soutar, (2001).
Sebaran Jawaban Responden teradap Instrumen Kepuasan Catin
Pertanyaan Jawaban Rata-Rata
SS TS R S SS
Anda merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh
Kantor Urusan Agama (KUA)
Kabupaten Tanah Datar
- 8 2 54 6 3,83
Anda Mengajak Orang Lain Untuk
Menggunakan Jasa Pelayanan Di
Kantor Urusan Agama (KUA)
Kabupaten Tanah Datar
- 2 7 55 6 3,93
Anda Tidak Akan Bosan Datang
Ke Kantor Urusan Agama (KUA)
Kabupaten Tanah Datar untuk
mendapatkan jasa layanannya
- 8 4 58 - 3,71
Anda merasa nyaman berada di
Kantor Urusan Agama(KUA)
Kabupaten Tanah Datar
- 6 3 61 - 3,79
Rata-rata 3,81
Kepuasan Catin
Kepuasan catin (public loyalty) merupakan variabel terikat atau dependen variable. Variabel ini
dioperasionalisasikan atau diukur dengan menggunakan 4  butir pertanyaan yang diadaptasi dari Cruana
dan Albert, (2002). Berikut akan diuraikan sebaran jawaban responden terhadap pertanyaan-pertanyaan
yang digunakan untuk mengukur variabel Kepuasan catin.
Sebaran Jawaban Responden teradap Instrumen Kepuasan Catin
Pertanyaan Jawaban Rata-Rata
SS TS R S SS
Anda selalu menceritakan
hal-hal positif kepada orang
lain tentang jasa pelayanan
- - 8 53 9 4,01
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yang ada pada Kantor
Urusan Agama
(KUA)Kabupaten Tanah
Datar
Anda Menganjurkan kepada
Orang Lain agar tidak ragu
berkonsultasi  dalam
menggunakan jasa layanan
- 3 5 61 1 3,86
Anda Tidak Akan berhenti
menggunakan jasa layanan
keagamaan di Kantor
Urusan Agama (KUA)
Kabupaten Tanah Datar
- 8 3 56 3 3,77
Andaselalu menggunakan
jasa pelayanan keagamaan
di Kantor Urusan Agama
(KUA) Kabupaten Tanah
Datar
- - 10 60 - 3,86
Rata-rata 3,87
Uji Validitas dan Reliabilitas
Suatu skala pengukuran dikatakan valid bila ia melakukan apa yang seharusnya dilakukan dan
mengukur apa yang seharusnya diukur. Untuk mengetahui apakah instrumen pertanyaan valid atau tidak
valid, maka digunakan nilai corrected item to total correlation. Bila nilai corrected item to total
correlation suatu butir pertanyaan berada diatas 0,30 maka butir pertanyaan tersebut dinyatakan valid,
dan bila nilai corrected item to total correlation berada dibawah atau kurang dari 0,30 maka butir
pertanyaan tersebut dinyatkan tidak valid. Butir pertanyaan yang dinyatakan tidak valid akan
dikeluarkan atau tidak digunkan mengukur variabel penelitian.
Ringkasan Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Variabel Jumlah
Butir
Corrected Item-
Total
Correlation
Butir
Valid
Cronbach
Alpa
Ket.
Tangibles 4 0,546-0,661 4 0,741 Reliabel
Empathy 4 0,460-0,697 4 0,737 Reliabel
Reliability 3 0,637-0,755 3 0,821 Reliabel
Responsieveness 4 0,481-0,708 4 0,761 Reliabel
Assurance 4 0,444-0,733 4 0,755 Reliabel
Kepuasan catin 4 0,582-0,820 4 0,939 Reliabel
Kepuasan catin 4 0,582-0,820 4 0,837 Reliabel
Rata-Rata Variabel Penelitian
Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan (service quality) merupakan variabel bebas terdiri dari
5 dimensi yaitu tangible (X1), empathy (X2), reliability (X3), responsiveness (X4), dan assurance (X5).
Sedangkan variabel kepuasan catin merupakan variabel mediasi atau intervening, dan variabel Kepuasan
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catin merupakn variabel terikat. Berikut ini akan diperlihatkan nilai rata-rata (mean value) masing-
masing variabel dalam penelitian.
Variabel Nilai Rata-rata Standar Deviasi
Tangibles (X1) 3,74 0,51
Empathy (X2) 3,83 0,50
Reliablity (X3) 3,77 0,55
Responsiveness (X4) 3,70 0,55
Asurance (X5) 3,90 0,40
Kepuasan
Masyarakat (M)
3,81 0,58
Kepuasan Catin (Y) 3,87 0,43
Walaupun demikian, secara umum implementasi kualitas pelayanan pada Kantor Urusan
Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar termasuk kedalam kategori mendekati baik. Hal ini dapat
dibuktikan bahwa kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut memiliki nilai rata-rata diatas nilai titik
tengah (3,00) dengan skal pengukuran Likert’s-5.
Selanjutnya, hasil analisa statistik deskriptif memperlihatkan nilai rata-rata variabel Kepuasan
catin adalah sebesar 3,87. Kondisi ini dapat diinterpretasikan bahwa catin yang menggunakan jasa
pelayanan keagamaan di Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar tergolong kedalam
kategori mendekati loyal. Hal ini dibuktikan dengan ditemukan nilai rata-rata untuk variabel Kepuasan
catin sebesar 3,87 atau medekati 4,00 dengan skala pengukuran Likert’s-5.
Uji Koefisien Korelasi
Koefisien korelasi merupakan suatu teknik  statistik yang digunakan untuk mengukur keeratan
hubungan antar variabel. Dalam penelitian ini, hubungan antar variabel yaitu tangibles (X1), empathy
(X2), reliability (X3), responsiveness (X4), assurance (X5), kepuasan catin (M), dan Kepuasan catin
(Y) dianalisa dengan menggunaka korelasi bivariat (bivariate correlation) melalui metode Person’s
correlation. Hasil analisa koefisien korelasi tersebut disajikan pada tabel 4.11 erikut ini.
Variabel X1 X2 X3 X4 X5 M Y
Tangibles (X1) 1 - - - - - -
Empathy (X2) 0,73** 1 - - - - -
Reliability (X3) 0,58** 0,66** 1 - - - -
Responsieveness
(X4)
0,74** 0,83** 0,68** 1 - - -
Asurance (X5) 0,73** 0,88** 0,65** 0,79** 1 - -
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Uji Hipotesis Penelitian
Menurut Sekaran hypoyhesis is an educated conjucture abut the logically developed
relationship between two or more variables, expresses in the form of testable statements. Secara umum
definisi tersebut dapat diartikan bahwa hipotesis merupakan dugaan tentang hubungan yang logis antara
dua variabel atau lebih yang dinyatakan dalam bentuk pernyataan yang perlu diuji kebenarannya.
Uji Hipotesis Petama (H1)
Hipotesis pertama yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan catin. Variabel kualitas pelayanan terdiri dari 5 dimensi yaitu
tangibles (X1), empathy (X2), reliability (X3), responsiveness (X4) dan assurance (X5), oleh karena itu
hipotesis pertama ini memiliki hipotesis turunan sesuai dengan masing-masing dimensi kualitas
pelayanan terhadap Kepuasan catin.
Tujuan menggunakan analisa regresi berganda dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh dimensi tangibles, empathy, reliability, responsiveness, dan assurance terhadap Kepuasan
catin. Dalam pengujian hipotesis, penelitian ini memberikan asumsi bahwa tingkat signifikansi hipotesis
alternatif yang diterima adalah dibawah 0,05 atau 5%.
Uji Hipotesis Kedua (H2)
Hipotesis kedua yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan catin. Variabel kualitas pelayanan terdiri dari 5 dimensi yaitu
tangibles (X1), empathy (X2), reliability (X3), responsiveness (X4) dan assurance (X5). Dengan
demikian, hipotesis kedua ini memiliki hipotesis turunan sesuai dengan masing-masing dimensi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan catin.
Uji Hipotesis Ketiga (H3)
Hipotesis ketiga yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah kepuasan catin berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan catin. Untuk melakukan pengujian hipotesis ini, digunakan analisa regresi
linier sederhana. Tujuan menggunakan analisa regresi linear sederhana ini adalah untuk mengetahui
pengaruh kepuasan catin terhadap Kepuasan catin.
Uji Hipotesis Keempat (H4)
Hipotesis keempat yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah kepuasan catin memdiasi
hubungan antara dimensi kualitas pelayanan dan Kepuasan catin. Variabel kualitas pelayanan terdiri
dari 5 dimensi yaitu tangibles (X1), empathy (X2), reliability (X3), responsiveness (X4) dan assurance
(X5). Untuk melakukan pengujian hipotesis ini, digunakan analisa regresi bertingkat (hierarchical
regression anlysis). Analisa regresi bertingkat merupakan teknik statistik yang digunakan untuk menguji
pengaruh variabel mediasi (mediating variable / intervening variable) terhadap hubungan antara
variabel bebas (independent variable) dan variabel terikat (dependent variable).
Simpulan
Berdasarkan analisa data dan interpretasi yang telah disampaikan pada bab sebelumnya, maka
dapat dikemukakan beberapa dari hasil penelitian ini sebagai berikut:
1. Mayoritas responden penelitian (70 orang) adalah laki-laki (61,4%), berusia diatas 29 tahun
(87,1%), telah menikah (97,1%), pendidikan tamat Perguruan Tinggi (55,7%), menerima pelayanan
informasi haji (41,4%).
2. Implementasi kualitas pelayanan berdasarkan dimensi tangibles, empathy, reliability,
responsiveness, dan assurance pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar
termasuk kedalam kategori mendekati baik.
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3. Catin yang menerima jasa layanan pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar
tergolong ke dalam kategori mendekati puas.
4. Catin yang menerima jasa layanan pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar
tergolong ke dalam kategori mendekati loyal.
5. Dimensi kualitas pelayanan (sikap Penghulu) yang berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan catin
adalah dimensi responsiveness dan assurance, sedangkan dimensi lainnya yaitu tangibles, empathy,
dan reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan catin.
6. Dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan catin adalah
dimensi tangible, empathy dan assurance, sedangkan dimensi lainnya yaitu reliability dan
responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan catin.
7. Kepuasan catin berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan catin dalam menerima jasa layanan
keagamaan di lingkungan Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar.
8. Kepuasan catin memediasi secara parsial hubungan antara dimensi assurance dan Kepuasan catin
di lingkungan Kantor Kementerian Agama Kabupaten Tanah Datar.
9. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasan catin adalah 93,1% dan pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan catin adalah 90,5%. Sementara pengaruh kepuasan catin terhadap
Kepuasan catin adalah 84,3%.
10. Besarnya pengaruh dimensi assurance terhadap Kepuasan catin melalui kepuasan catin adalah
91,7%.
Saran-Saran
Hasil penelitian ini diharapkan akan memberikan bermanfaat pada pihak manajemen Kantor
Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar. Beberapa saran yang dapat disampaikan berdasarkan
hasil penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mencapai tingkat Kepuasan catin dalam menggunakan jasa layanan keagaamaan, disarankan
kepada Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar agar terus berupaya meningkatkan
kualitas pelayanan dengan lebih memperhatikan dimensi responsiveness dan assurance. Hal ini
disebabkan karena kedua dimensi tersebut berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan catin.
2. Dalam upaya mencapai tingkat kepuasan catin, disarankan kepada Kantor Urusan Agama (KUA)
Kabupaten Tanah Datar agar terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan lebih memperhatikan
dimensi tangible, empathy dan assurance. Hal ini disebabkan karena ketiga dimensi tersebut
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan catin dalam menggunakan jasa layanan
keagamaan.
3. Secara menyeluruh dalam upaya meningkatkan Kepuasan catin melalui pencapaian kepuasan catin
dalam menggunakan jasa layanan keagamaan, disarankan kepada pihak manajemen Kantor Urusan
Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar agar lebih memperhatikan dimensi assurance. Hal ini
disebabkan karna dimensi tersebut memiliki pengaruh tidak langsung melalui kepuasan catin (M)
terhadap Kepuasan catin lebih besar daripada pengaruh langsungnya.
4. Berdasarkan saran diatas, maka upaya-upaya yang dapat dilakukan dalam meningkatkankan
dimensi assurance adalah sebagai berikut:
a. Meningkatkan perilaku yang adil bagi para petugas layanan dalam memberikan jasa layanan
keagamaan kepada catin.
b. Meningkatkan rasa aman bagi catin dalam menerima jasa layanan keagamaan di Kantor Urusan
Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar.
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Keterbatasan Penelitian
Sebagaimana penelitian-penelitian lainnya, penelitian ini tentunya juga tidak terlepas dari
berbagai keterbatasan. Adapun beberapa keterbatasan dari penelitian ini dapat dikemukakan sebagai
berikut:
1. Sampel penelitian ini adalah catin yang menerima layanan jasa keagamaan di Kantor Urusan Agama
(KUA) Kabupaten Tanah Datar. Oleh karena itu, hasil penelitian ini mungkin belum dapat
digeneralisir pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kabupaten lainnya.
2. Penelitian ini memberikan batasan penelitian pada pengaruh kepuasan catin sebagai mediasi
terhadap hubungan sikap penghulu antara kualitas pelayanan dan Kepuasan catin pada Kantor
Urusan Agama (KUA) Kabupaten Tanah Datar. Oleh karena itu untuk penelitian berikutnya dapat
mereplikasi model penelitian ini untuk diujikan pada sektor-sektor lainnya.
DAFTAR BACAAN
Buku
Arikunto dan Suharsimi. (2002). Prosedur Penelitian, Suatu pendakatan praktek , Rineka Cipta
Jakarta.
Aryani,Dwi dan Febrina Rosinta. 2010. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan. Bisnis & Birokrasi, Jurnal Ilmu Administrasi dan
Organisasi, 17 (2), pp : 114-126.
Departemen Agama. (2002). Keputusan Menteri Agama Nomor 373, Departemen Agama RI Jakarta.
Hartanto, Felly dan Rusianto, Fransisca Novita. 2001. Pengaruh Relationship Marketing terhadap
Loyalitas Pelanggan Finna Golf & Country Club Resort di Padaan Jawa Timur. Surabaya
: Universitas kristen Petra.
Hasan, Iqbal. 2003. Pokok-pokok materi Statistik 1 (Statistik Deskriptif) edisi Kedua. Jakarta :
Bumi Aksara.
Kotler, Philip. 2005. Manajemen Pemasaran jilid 1 edisi ke sebelas. Jakarta : PT. Indeks
Kelompok Gramedia.
Kotler, Philip. 2005. Manajemen Pemasaran jilid 2 edisi kesebelas. Jakarta. PT. Indeks Kelompok
Gramedia.
Kuncoro, Mudrajat.2003. Metode Riset untuk Bisnis dan Ekonomi : Bagaimana Meneliti dan Menulis
Tesis. Jakarta : Erlangga.
Setiadi, J, Nogroho. (2003). Prilaku Konsumen Konsep dan Implikasi untuk Strategi dan Penelitian
Pemesaran.
Sugiyono. 2004. Metode  Penelitian  Adminurvey Diagnosis Organisasional ”Konsep dan Aplikasi”.
Semarang : Badan Penerbit Universitas Diponegoro.
Suharyati.Dwiyana.2007. Analisis Kepuasan Pelanggan atas Bauran Pemasaran pada Supermarket
Millenium di Natar Lampung Selatan. Lampung : Universitas Lampung.
Batusangkar International Conference III, October 15-16, 2018
246 | Theme: Building Modern Civilization Through Inclusive Islam
Jurnal
Rahardhini, Lamidi Marjam Desma. 2013. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan
Green Product Sepeda Motor Honda Injection Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Moderasi.
Jurnal Ekonomi dan Kewirausahaan, 13 (2).
Wicaksono, Satrio Arry dalam Ihalauw, John JOI. 2005. Pengaruh Persepsi Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Klien dan Dampaiknya pada Preferensi Rekomendasi Klien “Jurnal ekonomi
Perusahaan, IBII Vol. 12 No. 3, September. Jakarta : Institut Bisnis dan Informatika Indonesia.
Dharmayanti, Diah. 2006. Analisis Dampak Service Performance dan Kepuasan sebagai
Moderating Variable terhadap Loyalitas Nasabah “Jurnal Manajemen Pemasaran, Vol 1,
April”. Surabaya : Universitas Kristen Petra.
Siddiqi, Kazi Omar.2011. Interrelations between Service Quality Attributes, Customer Satisfaction and
Customer Loyalty in the Retail Banking Sector in Bangladesh. International Journal of Business
and Management, 6 (3).
